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INFORME MENSUAL DE REQUERIMIENTOS CIUDADANOS ATENDIDOS EN EL
INSTITUTO DISTRITAL DE PARTICIPACION Y ACCION COMUNAL IDPAC MES
DE MAYO 2020

En el presente informe, se encuentra registrada la gestion realizada durante el mes de Mayo
del proceso de atencion a la ciudadania con los requerimientos interpuestos a través de los
diferentes canales de atencion dispuestos por la Entidad.

1. TOTAL, PETICIONES MENSUALES REGISTRADAS POR LA ENTIDAD
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Fuente: Direccion Distrital de Calidad del Servicio Secretearia General Alcaldia Mayor Bogoté te escucha.

Durante el mes de Mayo se registraron 113 peticiones ciudadanas, donde se evidencia que
hubo un aumento del 3%, se mantienen, en comparacion con el mes de Abril del presente afio,
siendo las Subdireccion de Asuntos Comunales y Propiedad Horizontal las dependencias con
mayor demanda de atencion por parte de los usuarios.

2. CANALES DE INTERACCION

GRAFICO 2 CANALES DE INTERACCION
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Fuente: Direccion Distrital de Calidad del Servicio, Secretearia General, Alcaldia Mayor Bogota te escucha.

Durante el mes de Mayo, la preferencia de los ciudadanos para interponer las peticiones es el
canal web con un 74%, aumento un 21 % debido a la contingencia por el covid-19 que estamos
viviendo actualmente, seguido del canal e-mail con un 19%, en tercer lugar se encuentra el
canal telefénico con un 5% y por ultimo esté el canal escrito con un 2% de las solicitudes
ingresadas.

3. TIPOLOGIAS O MODALIDADES

GRAFICO 3 TIPO DE PETICION
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Fuente: Direccion Distrital de Calidad del Servicio, Secretearia General, Alcaldia Mayor Bogota te escucha.

Durante el mes de Mayo, La tipologia mas utilizada por la ciudadania es Derecho de Peticion
de Interés Particular con un 29% de los requerimientos interpuestos ante el Instituto, seguida
por Derecho de Peticidon de Interés General con un 26% y en tercer lugar se encuentra Consulta
con un 19%, para este mes la tipologia mas usada fue el Derecho de Peticion de Interés
Particular.

S A Cale MO NYG- 25

Sach B Arearece Tl 23 " E5C - DD
Sada O Caxsam 188 R EIC - 40
Tedtfonay, PEO 241 003 - 244 793D

v, ol e P C ol DO IR DD
CHadign Poral 1A DE BOGOTA DL




**" RISTITUTE DISTRITAL DF
PARTICIPACION Y
mﬂ\ ACCION COMUNAL -IDPAC-

4. SUBTEMAS MAS REITERADOS

SUBTEMA CANTIDAD £

ATEMCICN ¥ SERVICIC A LA CIUDADANIA PORTAFCLIC DE SERVICIOS 50 533

TRASLADD A EMTIDADES DISTRITALES 1s 143

ASESORIAS PROFIEDAD HORIZOMTAL CON ENFASIS EM PARTICIFACICN CIUDADAMA 15 133

INSPECCION WIGILANCIAY CONTROL & CREANIZACICMES COMUMALES ¥ OTRAS RELACIONADAS COM 11 I
COMUMIDADES INDIGENAS

CENTRO DE DOCUMENTACION PARTICIFACION CIUDADANA £ EL

COMUNICACION E INFORMACION FORTALECIMIENTD ¥/0 ASESORIAS PARA LA PARTICIPACION z 23

ASESORIA JURIDICA EN LEGISLACION COMUNAL ¥ PARTICIFACION CIUDADANA 1 13

EJECUCION DE OBRAS ¥ PROVECTOS COM PARTICIFACION CIUDADANA 1 13

FORTALECIMIENTO DE LA ORGANIZACION SOCIAL ASESORIA INFORMACION ¥/0 CAPACITACION 1 13

INCUMFLIMIENTC DE FUNCIOMES SERVIDORES-IMCIDEMCIA DISCIFLINARLA 1 13

PARTICIPACION CIUDADAMNA ASESORIA INFORMACION METODOLOGIAS ¥/ O SOLICITUD OE COFPIAS EM
TEMAS DE PARTICIPACION CIUDADANA FORTALECIMIENTO A INSTANCIAS ESPACIOS ¥ MECANISMOS DE 1 1%
PARTICIPACION

ASESORIA FORMACION E INFORMACION EN TEMAS DE DISCAPACIDAD 1 1%

TOTAL 112 1005

Durante el mes de Mayo, el subtema mas reiterado fue Atencion y Servicio a la Ciudadania,
con un porcentaje del 53%, seguido de Traslado a Entidades Distritales con un porcentaje del
14%, y en tercer lugar, Asesorias Propiedad Horizontal con énfasis en Participacion
Ciudadana, con un porcentaje del 13%.

5. SUBTEMAS VEEDURIAS CIUDADANAS

Durante el mes de Mayo no se registran Peticiones con el subtema de veedurias
ciudadanas.

6. PETICIONES TRASLADADAS POR NO COMPETENCIA

ENTIDAD QUE RECIBE TIPO DE PETICION CANTIDAD E
SECRETARIA DE GOBIERNO DERECHO DE PETICION DE INTERES PARTICULAR 3 19%
SECRETARIA DE GOBIERNO COMNSULTA 2 13%
SECRETARIA DE GOBIERNO DERECHO DE PETICIOM DE INTERES GENERAL 1 5%
SECRETARIA DE GOBIERNO SUGEREMCIA 1 5%
SECRETARIA DE GOBIERNO QUEIA 1 5%

ACUEDUCTO - EAB DERECHO DE PETICION DE INTERES PARTICULAR 1 5%
PERSOMERIA DE BOGOTA DERECHO DE PETICION DE INTERES PARTICULAR 1 5%
SECRETARIA DE INTEGRACION SOCIAL DERECHO DE PETICION DE INTERES PARTICULAR 1 6%
SECRETARIA DEL HABITAT DERECHO DE PETICION DE INTERES PARTICULAR 1 6%
SECRETARIA GEMERAL DERECHO DE PETICION DE INTERES PARTICULAR 1 5%
SECRETARIA GEMERAL SOLICITUD DE COPIA 1 5%
SECRETARIA GEMERAL RECLAMO 1 5%
SN QUEIA 1 5%

TOTAL 16 100%

Frente a este item hubo una disminucién del 48% en los traslados de peticiones comparado con
el mes de Abril.

S A Cale MO NYG- 25

S B Brvarice Dl I3 MTEEC - B°
S O Caesarn 188 R GEIC - 40
Teidtionas: PR 249 P50 - 241 THID

. Dol Pl DD e
CHadign Poral 1A




**‘- PISTITUTO CASTRITAL DE
BOGOT/\ | PARTICIPACION ¥
ACCION COMUNAL -IDPAC-

7. PETICIONES CERRADAS DEL PERIODO

CERRADAS
DEPEMNDEMCLA MISMIO o
PERIODO
PROFPIEDAD HORIZONTAL 46 4%
SUBDIRECCION DE - 235
ASUNTOS COMUMNALES
AREA DEATEMNCIOMN AL 2.4 21%
ClUDADAND
AREA DE CONTRATOS =3 558
SUBDIRECCION OE
FROMOCIONM OE L& = 458

PARTICIFACION
SUBDIRECCION DE
FORTALECIMIENTO DE LA 4 456
ORGANIZACION SOCIAL

SECRETARIA GEMERAL 2 2%

GEREMNCIA DE
INETAMNCIAS Y

MECAMISMOSE DE 1 1%
PARTICIPACION
TOTAL 113 100%

Durante el mes de Mayo, el proceso Propiedad Horizontal gestiono el mayor numero de
Peticiones, cerrando con un 41% de las Peticiones que llegaron a la entidad, le sigue el proceso
de Subdireccion de Asuntos Comunales con un 22% y en tercer lugar el proceso de Atencion al
Ciudadano con un 21%.

8. PETICIONES CERRADAS PERIODOS ANTERIORES

CERRADAS
DEPEMNDEMNCIA PERIODC -
AMTERIOR
SUBDIRECCION DE ASUNTOS 20 cE%
COMUMALES
PROPIEDAD HORIZONTAL 2& 21%

SUBDIRECCION DE
FORTALECIMIENTO DE LA 2 =
ORGANIZACION SOCIAL

SUBDIRECCION DE PROMOCION DE

LA PARTICIPACION 5 A
AREA DE ATEMCION AL CIUDADAND 5 ]
AREA DE CONTRATOS 3 2%
GERENCIA DE INSTAMCIAS Y 3 23
MECANISMOS OE PARTICIPACION
GEREMCIA DE PROYECTOS 2 25
AREA DE ALMACEN E INVENTARIOS 2 2%
GEREMCIA DE EECUELA DE 1 13
PARTICIPACICON
TOTAL 125 1003

La Subdireccion de Asuntos Comunales fue la Dependencia que mas requerimientos cerré de
periodos anteriores con un 56%, seguido de Propiedad Horizontal con un 21%, y en tercer lugar
Subdireccion de Fortalecimiento de la Organizacién Social 6%.
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9. QUEJAS Y RECLAMOS EN EL PERIODO

8.1 QUEJAS
"g:'ﬁgﬁ']ﬂf DEPENDENCIA JE";%?]EN SUBTEMA ESTADO CANTIDAD
G77652000 |  AREADEATENCIONALCIUDADAND | QUEA TRASLADO A ENTIDADES DISTRITALES Solucionado - Por taslado 1
T Propiedad horizonal QUEA ATENCION Y SERVICIO A LA CIUDADANIA, PORTAFOLID DE SERVIEIOS En ramite-For asignacian 1
102551200 Propiedad Forizonl (UEA ASESORIAS PROPIEDAD HORIZONTAL CON ENFASIS EN PARTICIPACION CIUDADANA En ramite-Por asignzcian 1
1062032020 | SUBDIRECCION DE ASUNTOS COMUNALES]  QUEIA- |INSPECCION VAGILANCIA Y CONTROL A ORGANIZACIONES COMUNALES Y OTRAS RELACIONADAS CON COMUNIDADES INDIGENAS|  En ramite - Por asignacion 1
1078652000 AREA DE CONTRATOS QUEA ATENCION Y SERVICIO & LA CIUDADANIA PORTAFOLIO DE SERVICIOS Solucionado - Por respuesta definitve| 1
10302200 Propiedad horizonal QUEA INCUNPLIMIENTO DE FUNCIONES SERVIDORES-INGIDENCIA DISCIPLINARIA En ramite-For asignacian 1
1161200 Propiedad Forizonl (UEA ATENCION Y SERVICID A LA CIUDADANIA PORTAFOLIO DE SERVICIOS En ramite-Por asignzcian 1
1175752000 | AREADE ATENCION ALCIUDADAND |  QUEIA TRASLADO A ENTIDADES DISTRITALES Solucionado - Rortaslado 1
TOTAL GENERAL ]
Se reciben 8 Quejas durante el mes de Mayo, las cuales sus temas no corresponden a la
tipologia de una Queja, son asuntos que corresponden 3 a Convivencia en Propiedad
Horizontal,1 Juntas de accion comunal, 2 de ellas fueron trasladadas por no competencia a
entidades distritales Y 2 se les pide ampliacion de la informacion.
8.2 RECLAMOS
NUMERO DE DEPENDENCIA 1IPO DE SUBTEMA ESTADD CANTIDAD
PETICION PETICION
876932020 PROPIEDAD HORIZONTAL RECLAMO | ATENCION Y SERVICIO A LA CIUDADANIA, PORTAFOLIO DE SERVICIOS | Entramite - Por asignacion 1
1126152020 | AREA DEATENCION AL CIUDADANO | RECLAMO TRASLADO A ENTIDADES DISTRITALES Solucionado - Por traslade 1
TOTAL GENERAL 2

Se reciben 2 reclamos, Los cuales no corresponden a esta tipologia, 1 de ellos estan
relacionados con entidades Distritales y se les da un traslado por no competencia y el otro esta
relacionado con Juntas de accion Comunal.

10. PETICIONES VENCIDAS DURANTE EL PERIODO

Durante el mes de Mayo no se registré vencimiento de peticiones.

11. SEGUIMIENTO AL SDQS ESCRITO

Se realiza seguimiento a 36 respuestas emitidas en el mes de mayo que corresponde al 32%
del total de requerimientos registrados, obteniendo los siguientes resultados:

Oportunidad: En el periodo se establece que el 100% de las respuestas emitidas a los
ciudadanos cumplen con los términos legales de oportunidad.
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Coherencia: El 97% de las respuestas emitidas o sea 35 dan solucién a lo preguntado por la
ciudadania.

Solucion de Fondo: El 92% de las respuestas que se envian a la ciudadania, o sea 32 tienen
una solucion de fondo de acuerdo con la solicitud realizada.

Calidez: El 100% de las respuestas entregadas a la ciudadania, o sea 36 estan escritas de
forma cortes y con un lenguaje claro.

En general, la entidad presenta un porcentaje de cumplimiento de la norma NTC-GP 1000:2009
del 97%, en las respuestas emitidas a la ciudadania.

12. ATENCION TELEFONICA

REGISTRO DE LLAMADAS
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Fuente: Proceso Atencién a la Ciudadania.

Durante el mes de Mayo se recibieron 126 llamadas a la Entidad, que comparado con el mes
de Abril Aumento un 25%, la Dependencia que recibié mas llamadas fue la Subdireccién de
Asuntos Comunales con 61, seguido de Atencion a la Ciudadania con 18 y en tercer lugar la
Subdireccion de Fortalecimiento de la Organizacion Social con 13. Continua siendo uno de los
canales mas utilizados por los usuarios por la pandemia del covid 19.

13. ENCUESTAS:
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ENCUESTAS MES DE MAYO
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Fuente: Direccion Distrital de Calidad del Servicio, Secretearia General, Alcaldia Mayor Bogota te escucha.

Durante el mes de Mayo se aplicaron las encuestas a los ciudadanos que se contactaron con
la entidad por medio del canal telefonico, cuyos temas fueron atendidos por las dependencias
competentes. Se aplico la encuesta por medio telefénico se mide los atributos de servicio en
cuanto a: calidez, oportunidad en la atencién, calidad, confiabilidad de la informacion y lenguaje
claro. Se aplico una muestra de 40 encuestas donde 28 fueron efectivas, 6 no respondieron, 3
el celular se encontraba apagado. 1 no atendié la llamada, 1 estaba sin sefial y 1 el nUmero era
erroneo.

Se anexa informe de aplicacion de encuestas mes de mayo.

13. INFORME CHAT BOT

Durante el mes de Mayo la herramienta de comunicacion virtual con la ciudadania Chat Bot
contindia funcionado en modo automatico.

En el mes de mayo, se realiza reunién conjunta con la oficina asesora de comunicaciones y
atencion al ciudadano para designar unos responsables con el fin de establecer un canal para
el flujo de informacion que requiere el proceso para la actualizacion del chat bot.

Asi mismo el dia jueves 28 de mayo se realiza reunion conjunta apoyo técnico INFOTIC S.Ay
atencion al ciudadano, donde se establecen acciones y compromisos para la actualizacion del
chat bot.

Igualmente el dia miércoles 20 de mayo se realiza reunion conjunta INFOTIC S.A la oficina de
sistemas del IDPAC y atencién a la ciudadania, donde se analizan aspectos técnicos sobre la
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Falla que presenta el chat en la expedicion de los certificados de existencia y representacion

legal de las juntas de accién comunal, la falla presentada queda superada ese mismo dia.

Para el mes de junio se actualizara la informacion de caracter rotativo y parmente del chat, se
tiene programada reunion para el dia 5 de mayo o para el dia 8 de mayo para realizar un
ejercicio practico de actualizacion de la informacion.

Cordialmente,

126N e

Lizeth Sanchez Martinez Luis Fernando Angel
Auxiliar Administrativo Profesional 219-01
Atencién a la Ciudadania Atencién ala Ciudadania
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INFORME ENCUESTAS DE SATISFACCION EN LA
ATENCION BRINDADA A LOS CIUDADANOS POR EL
CANAL TELEFONICO Y VIRTUALES

INTRODUCCION

En el presente informe, se daran a conocer los resultados de las encuestas de satisfaccion
aplicadas a los ciudadanos que se contactaron con el IDPAC a través del canal telefénico.

Para el mes de mayo, se comunicaron por el canal telefonico con el IDPAC 126 ciudadanos
cuyos requerimientos fueron asignados y tramitados por las diferentes dependencias.

Del total de ciudadanos atendidos registrados en la herramienta Share Point, se aplicd la
encuesta a 40 usuarios que corresponde al 31.4% del total de ciudadanos atendidos durante
el mes. Se toma como referencia el registro de llamadas recibidas, tomando nota de los
requerimientos y manifestaciones de los ciudadanos, informacién que se diligencia en el
link de Encuestas de Satisfaccion.

En términos generales se le pregunta a cada ciudadano que percepcion tienen frente a la
amabilidad en el servicio, rapidez, efectividad, confiabilidad, respetoy calidad en el lenguaje
cuando se comunicaron con la Entidad.

Sede A: Calle 35 N°5 - 35

Sede B: Avenida Calle 22 N° 68C - 51
Sede C: Carrera 19A N°63C - 40
Teléfonos: PBX 241 7900 - 241 7930
www.participacionbogota.gov.co
Codigo Postal: 110311

ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTA DC.



* INSTITUTO DISTRITAL DE LA

* PARTICIPACION Y ACCION
BOGOT,\ COMUNAL -IDPAC-

TOTAL NO NO - NUMERO
LLAMADAS | RESPONDE EFECTIVAS ATENDIO SIN SENAL ERRADO APAGADO
40 6 28 1 1 1 3

LLAMADAS A CIUDADANOS

CALIFICACION GENERAL DEL SERVICIO:

Los ciudadanos encuestados calificaron aspectos como: amabilidad, rapidez, efectividad,
confiabilidad, respeto y un lenguaje claro como buenos, en general el servicio fue calificado
como bueno.

A la pregunta desea dejar algin comentario o informacion
Adicional los usuarios respondieron:

e SE SOLICITA COLABORACION PARA DESTITUIR AL CONCEJO. LOCALIDAD DE KENNEDY, AGRUPACION DE
VIVIENDA TABATINGA Il NO SE HA RECIBIDO ASESORIA NI ACOMPANAMIENTO POR PARTE DEL IDPAC. LA
COMUNIDAD REALIZO UNA VOTACION EN DONDE SE RECOLECTARON 170 FIRMAS DE LOS PROPIETARIOS
QUIENES DESEAN DESTITUIR A 3 PERSONAS DEL CONCEJO. LAS CUENTAS DEL CONJUNTO APARECEN A NOMBRE
DE LA ANTIGUA ADMINISTRACION Y A NOMBRE PROPIO DE LA NUEVA ADMINISTRADORA

e MUY CONFORME CON LA ATENCION Y EL ACOMPANAMIENTO DEL IDPAC

e  SEPRESENTA UNA QUEJA FRENTE A LA FALTA DE IMPLEMENTOS PARA EL MANEJO DEL COVID EN LA LOCALIDAD
EN LO QUE EL IDPAC RESPONDIO POSITIVAMENTE OTORGANDO LA AYUDA QUE SE SOLICITABA Y EL
ACOMPANAMIENTO YA QUE LA ALCALDIA TAMBIEN RESPONDIO LLEVANDO A LA COMUNIDAD TAPABOCAS,
ALCOHOL Y GEL LA CIUDADANA MANIFIESTA QUE EN NINGUN MOMENTO SE HA COMUNICADO A LA ENTIDAD
POR NINGUN MEDIO.

Sede A: Calle 35 N°5 - 35

Sede B: Avenida Calle 22 N° 68C - 51
Sede C: Carrera 19A N°63C - 40
Teléfonos: PBX 241 7900 - 241 7930
www.participacionbogota.gov.co ALCALDIA MAYOR
Codigo Postal: 110311 DE BOGOTA DC.
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e  SATISFECHO CON LA ATENCION Y LA COLABORACION PERMANENTE DEL IDPAC

e LA CIUDADANA MANIFIESTA QUE SE COMUNICO CON LA ENTIDAD PARA REALIZAR UNA CONSULTA SOBRE UNA
REPRESENTACION LEGAL DE UNA ADMINISTRADORA Y LA REALIZACION DE UNA ASAMBLEA PERO NO HA
RECIBIDO RESPUESTA ALGUNA SE COMUNICO EL DIA 7 DE MAYO Y HASTA LA FECHA, HOY 31 DE MAYO NO LE
HAN SOLUCIONADO LA INQUIETUD

e MUY MALA LA ATENCION YA QUE SOLICITO INFORMACION SOBRE LAS ESTADISTICAS DE ENFOQUE ETNICO,
SOLICITUD QUE REALIZO POR LLAMADA TELEFONICA Y POR CORREO ELECTRONICO PERO HASTA EL MOMENTO
NO HA RECIBIDO DICHA INFORMACION

e EL CIUDADANO MANIFIESTA QUE SOLICITA APOYO POR PARTE DEL ESTADO Y EL DISTRITO YA QUE ES EL
PRESIDENTE DE LA JUNTA DE LA LOCALIDAD DE ENGATIVA YA QUE NO CUENTA CON RECURSOS ECONOMICOS
Y DE NINGUNA INDOLE. SOLICITA QUE LA LOCALIDA SEA TENIDA EN CUENTA PARA TODAS LAS AYUDAS Y
BENEFICIOS QUE BRINDA EL ESTADO Y LOS ENTES DEL DISTRITO

e MUY INCONFORME CON EL SERVICIO YA QUE SOLICITO UN CERTIFICADO PARA PERTENECER Y PARTICIPAR EN
LOS COMITES LOCALES DE LA BICI Y NO FUE POSIBLE PORQUE NUNCA RECIBIO RESPUESTA NI ASESORIA

e SOLICITA ASESORIA URGENTE EN TEMAS DE PROPIEDAD HORIZONTAL

e  SE REALIZARON 2 CURSOS VIRTUALES Y SE SOLICITARON LOS CERTIFICADOS PERO TAN SOLO ENVIARON UNO Y
FALTA OTRO. PIDEN QUE SEA ENVIADOS LOS CERTIFICADOS SIEMPRE AL FINALIZAR LOS CURSOS CUANDO EXISTE
CAIDA DE APLICACION

e  MANIFIESTA EL CIUDADANO QUE SOLICITO INFORMACION SOBRE EL CONTACTO DEL GESTOR DE LA LOCALIDAD
RAFAEL URIBE URIBE Y RECIBIO CON SATISFACCION LA INFORMACION SOLICITADA. MUY CONFORME CON LA
ATENCION BRINDADA

e MUY SATISFECHO CON LA ATENCION DEL IDPAC YA QUE RECIBIO TODA LA INFORMACION Y ASESORIA FRENTE
AL ACTO ADMINISTRATIVO DE ALERTA NARANJA EN LA LOCALIDAD DE KENNEDY.
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* INSTITUTO DISTRITAL DE LA
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CONLUSIONES

Teniendo en cuenta lo anterior, se puede concluir que:

e La atencidén brindada a través del canal telefénico, se encuentra en un rango entre
buena y excelente, cuando se miden atributos del servicio en general como:
amabilidad, rapidez, efectividad, confiabilidad, respeto y un lenguaje claro, en
general el servicio fue calificado como bueno.

e Las observaciones consignadas por los ciudadanos, se enviaran a las respectivas
dependencias para que se tome los correctivos del caso con el fin de mejorar los
aspectos que lo ameriten.

La informacién suministrada por la ciudadania es consignada en el presente informe como
las sugerencias realizadas por el proceso de atencion a la ciudadania, pretenden coadyuvar
a las diferentes dependencias del IDPAC que interactian con los usuarios en busca del
fortalecimiento de la gestion y atencidn institucional que se brinda a la ciudadania.
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